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ABSTRACT 
This research aims to identify and explain influence of Service Marketing Mix on Brand Image and Purchase 
Decision. The independent variable in this study is Service Marketing Mix, the dependent variables are Brand 
Image and Purchase Decision. The research method was conducted by explanatory research with quantitative 
approach. The research was conducted in Royal English TOEFL & TOEIC Center Malang with participants 
of this research are the students of Royal English TOEFL & TOEIC Center Malang who have followed the 
course program ≥ 4 weeks or 12 meetings and take by simple random sampling and for collecting by using 
questionnaire. Data analysis was conducted by descriptive and path analysis. The results showed that:Service 
Marketing Mix has significantly influence on Brand Image of 0,639 with a probability of 0.000 (p <0,05). 
Service Marketing Mix has negative influence and no significantly influence on Purchase Decision of -0,099 
with a probability of 0,333 (p >0,05). Brand image has significantly influence on Purchase Decision of 0,659 
with a probability of 0,000 (p <0,05). 
 
Key Words: Brand Image, Purchase Decision, Service Marketing Mix. 
 
ABSTRAK 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh Service Marketing Mix terhadap Citra 
Merek dan Keputusan Pembelian. Variabel bebas yang digunakan adalah Service Marketing Mix, dengan 
variabel terikat Citra Merek dan Keputusan Pembelian. Jenis penelitian yang digunakan adalah explanatory 
research dengan pendekatan kuantitatif. Lokasi penelitian di Royal English TOEFL & TOEIC Center Malang 
dengan responden peserta kursus bahasa Inggris di Royal English yang sudah mengikuti program kursus ≥ 4 
minggu atau 12 kali pertemuan dan teknik pengambilan sampel menggunakan simple random sampling dan 
metode pengumpulan data angket. Metode analisis data penelitian adalah analisis deskriptif dan analisis jalur. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Service Marketing Mix memiliki pengaruh signifikan terhadap 
variabel Citra Merek sebesar 0,639 dengan probabilitas sebesar 0,000 (p<0,05). Variabel Service Marketing 
Mix memiliki pengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap variabel Keputusan Pembelian yaitu sebesar -
0,099 dengan probabilitas sebesar 0,333 (p>0,05). Variabel Citra Merek memiliki pengaruh signifikan 
terhadap variabel Keputusan Pembelian sebesar 0,659 dengan probabilitas sebesar 0,000 (p<0,05). 
 
Kata Kunci: Citra Merek, Keputusan Pembelian, Service Marketing Mix. 
 
 
PENDAHULUAN 
Bahasa Inggris merupakan bahasa yang 
digunakan secara universal oleh masyarakat 
internasional untuk melakukan komunikasi verbal 
maupun nonverbal. Bahasa Inggris menjadi bahasa 
asing yang dipelajari di sekolah formal oleh 
beberapa negara, salah satunya adalah Indonesia. 
Bahasa Inggris telah digunakan dalam berbagai 
bidang antara lain bidang pendidikan, 
pemerintahan, ekonomi, bisnis, teknologi, dan lain-
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lain. Bahasa Inggris dipandang sebagai salah satu 
keterampilan yang wajib dimiliki untuk 
meningkatkan daya saing di dunia pendidikan dan 
di dunia kerja. Menurut Presiden Direktur Wall 
Street Indonesia, Angsuman Rakshit pada 2012 
terdapat 59 juta siswa di Indonesia yang 
menggunakan bahasa Inggris dalam kehidupan 
sehari-hari. Manajer Pemasaran Wall Street 
Indonesia, Grace Chandra menyatakan bahwa 
kesadaran akan pentingnya bahasa Inggris 
mendorong peningkatan minat masyarakat untuk 
mendatangi tempat-tempat kursus bahasa Inggris 
(Damanik, 2012).  
Berdasarkan Undang-Undang Sisdiknas No. 
20 Tahun 2003 Pasal 26 Ayat 5 disebutkan bahwa 
kursus dan pelatihan adalah bentuk pendidikan 
berkelanjutan untuk mengembangkan kemampuan 
peserta didik dengan penekanan pada penguasaan 
keterampilan, standar kompetensi, dan 
pengembangan sikap kewirausahawan, serta 
pengembangan kepribadian profesional. Tercatat 
pada 2014 terdapat 27.229 lembaga kursus yang ada 
di Indonesia. Lembaga kursus tersebut terdiri dari 
74 jenis kursus. Lima jenis kursus yang terbanyak 
adalah kursus komputer dengan jumlah 5.688 
kursus, bahasa Inggris dengan jumlah 4.409 kursus, 
menjahit dengan jumlah 3.107 kursus, tata 
kencatikan rambut dengan jumlah 1.825 kursus, dan 
bimbingan belajar dengan jumlah 1703 kursus 
(www.paudni.kemendikbud.go.id/kursus/). 
Berdasarkan data Direktorat Pembinaan 
Khusus dan Pelatihan, Ditjen Pendidikan Anak Usia 
Dini, Nonformal dan Informal, Kementrian 
Pendidikan dan Kebudayaan (2014) terdapat 825 
lembaga kursus bahasa Inggris yang berada di 
Propinsi Jawa Timur. Salah satu lembaga kursus 
bahasa Inggris baru yang ada di Malang adalah 
Royal English TOEFL & TOEIC Center Malang 
(Royal English). Royal English berdiri pada 2012. 
Royal English merupakan lembaga yang 
menyediakan jasa kursus TOEIC, TOEFL, TOEFL 
IBT, IELTS, dan Conversation. Royal English telah 
mempunyai dua cabang di Kota Malang dan satu 
cabang di Kota Surabaya. Lokasi kursus tersebut 
merupakan lokasi yang strategis, karena dekat 
dengan area perkuliahan mahasiswa di Kota 
Malang. Royal English dapat menjadi alternatif bagi 
para mahasiswa yang membutuhkan persiapan 
untuk mengikuti tes TOEIC, TOEFL, IELTS, dan 
pelatihan kemampuan bahasa Inggris lainnya. 
Menurut Permanasari (2009) lembaga kursus 
bahasa Inggris harus menghadapi persaingan ketat. 
Persaingan ini tidak hanya berasal dari lembaga 
kursus bahasa Inggris dari dalam negeri, namun 
juga lembaga kursus nirlaba dari luar negeri. Oleh 
karena itu, untuk dapat memenangkan persaingan 
pada bisnis jasa kursus bahasa Inggris perusahaan 
membutuhkan strategi bersaing dalam pemasaran. 
Strategi pemasaran yang dapat digunakan 
oleh perusahaan untuk menghadapi persaingan 
salah satunya adalah service marketing mix (bauran 
pemasaran. Menurut Alma (2009:372) dengan 
mengembangkan strategi bauran pemasaran yang 
baik maka perusahaan dapat membangun citra 
(image) yang baik pula. Citra merek terbentuk dari 
pelaksanaan operasional perusahaan jasa yang 
menjadikan layanan sebagai landasan utama, yang 
dapat menjadi salah satu  pertimbangan konsumen 
dalam memilih jasa kursus bahasa Inggris.  
 
TINJAUAN PUSTAKA 
Service Marketing Mix 
 Marketing mix dalam jasa mengalami 
penyempurnaan dengan penambahan variabel 
People, Process, dan Customer Service menjadi 7P. 
Hal ini didasari oleh sifat yang dimiliki jasa yaitu 
aktivitas produksi dengan konsumsi jasa yang tidak 
dapat dipisahkan. Sifat tersebut melibatkan interaksi 
secara langsung antara konsumen dan penyedia 
jasa. Menurut Lovelock, dkk (2011:25) bahwa 
bauran pemasaran tradisonal 4P tidak melibatkan 
unsur antar muka dengan konsumen (customer 
interface), sehingga diperlukan perluasan terhadap 
konsep 4P menjadi 7P dengan menambahkan 
People, Process dan, Customer Service. Lupiyohadi 
(2013:92) menambahkan satu variabel dalam 
Service Marketing Mix, yaitu variabel Physical 
Evidence/Environment. Variabel physical evidence 
berkaitan dengan mengelola lingkungan jasa, 
sehingga Service Marketing Mix menjadi 8P. 
1). Product (Produk)  
Kata product mengacu pada keseluruhan 
objek atau proses yang memberikan sejumlah nilai 
kepada konsumen. Produk dibagi menjadi dua sub 
kategori, yaitu barang dan jasa (Lupiyohadi, 
2013:106).  
2). Price (Harga) 
Informasi tentang harga yang dimiliki oleh 
seorang konsumen memberikan persepsi awal 
terhadap kualitas jasa yang akan diterima oleh 
konsumen.  
3). Place (Lokasi atau Tempat) 
  Place berkaitan dengan saluran pemasaran 
yang merupakan gabungan antara lokasi dan 
keputusan atas saluran ditribusi (Lupiyohadi, 
2013:96). 
4). Promotion (Promosi) 
 Ada beberapa macam promosi yang dapat 
dilakukan oleh pemasar untuk dapat menjelaskan 
dan mempromosikan nilai dari jasa, yaitu: 
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periklanan, promosi penjualan, penjualan personal, 
pemasaran langsung, dan hubungan masyarakat. 
(Lovelock, dkk, 2011). 
 
5). People (Orang) 
People berkaitan dengan sumber daya 
manusia atau orang yang menyediakan jasa. 
Kualitas jasa berbanding lurus dengan pelayanan 
yang diberikan oleh penyedia jasa.  
6). Process (Proses)  
Process mencerminkan koordinasi antara 
semua elemen bauran pemasaran untuk menjamin 
kualitas dan konsistensi jasa yang diberikan kepada 
konsumen (Yazid, 2003:20). 
7). Customer Service (Layanan Pelanggan)  
Menurut Lupiyohadi (2013:99) layanan 
pelanggan meliputi aktivitas untuk memberikan 
pelayanan pratransaksi, saat transaksi, dan pasca 
transaksi.  
8). Physical Evidence (Bukti Fisik)  
 Menurut Yazid (1999:21) dalam Kurniawan 
(2009) bukti fisik adalah lingkungan fisik jasa 
disampaikan dan tempat perusahaan dengan 
konsumen berinteraksi dan setiap komponen 
tangible (berwujud) memfasilitasi penampilan atau 
komunikasi jasa.  
 
Citra Merek (Brand Image) 
Salah satu hal krusial yang berkaitan dengan 
janji merek pada jasa adalah reputasi perusahaan. 
Hal ini disebabkan oleh sifat jasa yang intangible, 
inseparable, variable, dan perishable yang tidak 
memungkinkan untuk melakukan pengemasan, 
pelabelan terhadap jasa, sehingga perusahaan 
membutuhkan merek untuk menumbuhkan dan 
meningkatkan kepercayaan konsumen (Tjiptono, 
2006:107-108). 
Citra merek dianggap sebagai jenis asosiasi 
atau pemikiran yang muncul di benak konsumen 
ketika mengingat sebuah merek tertentu. Citra 
merek merupakan persepsi tentang merek yang 
merupakan refleksi memori konsumen akan asosiasi 
pada merek (Keller, 1993 dalam Ferrinadewi, 
2008:165). Pemasar harus dapat menciptkan 
asosiasi merek yang positif kepada konsumen yang 
dapat dilakukan dalam strategi pemasaran. 
Menurut Ferrinadewi (2008:167) citra merek 
mempunyai tiga indikator, yaitu:  
1) Citra Lembaga, adalah sekumpulan asosiasi 
dalam benak konsumen terhadap lembaga yang 
timbul karena persepsi yang dirasakan dari 
rangsangan yang berkaitan dengan lingkungan 
lembaga (Shopiah dan Syihabudin, 2008:104 
dalam Budiman). 
2) Citra Produk, adalah sekumpulan asosiasi yang 
dipersepsikan oleh konsumen terhadap suatu 
produk yang meliputi: atribut produk, manfaat 
produk, penggunaannya, serta jaminan (Biel, 
1992 dalam Musay 2013). 
3) Citra Perusahaan, sekumpulan asosiasi yang 
dipersepsikan oleh konsumen terhadap 
perusahaan yang membuat suatu produk atau jasa 
berdasarkan pengetahuan, tanggapan, dan 
pengalaman konsumen terhadap perusahaan 
yang bersangkutan (Biel, 1992 dalam Musay 
2013) 
 
Keputusan Pembelian 
Menurut Peter and Olson (1999) dalam 
Pratomo (2014) definisi keputusan pembelian 
adalah proses pengintegrasian yang 
mengombinasikan pengetahuan untuk 
mengevaluasi dua atau lebih perilaku alternatif dan 
memilih salah satu diantaranya. 
 
Hubungan Service Marketing Mix, Citra 
Merek, dan Keputusan Pembelian 
Semakin bertambahnya jumlah perusahaan 
baru, maka semakin ketat persaingan yang harus 
dihadapi oleh sebuah perusahaan. Strategi yang 
dapat digunakan oleh perusahaan untuk menarik 
para konsumen untuk menggunakan jasa yang 
ditawarkan salah satunya adalah dengan Service 
Marketing Mix. Service Marketing Mix berperan 
menentukan strategi dan kebijakan yang akan 
diambil oleh perusahaan, sebab dalam Service 
Marketing Mix melibatkan unsur customer interface 
yang menjadi aspek penting dalam pelayanan jasa. 
Melalui Service Marketing Mix perusahaan 
berusaha membangun Citra Merek dengan 
pelayanan yang diberikan. 
Service Marketing Mix memainkan peranan 
yang sangat penting sebagai bagian dari strategi dan 
kebijakan perusahaan untuk mempengaruhi 
penjualan. Seorang konsumen dalam membuat 
keputusan pembelian mempertimbangkan unsur-
unsur yang terdapat dalam Service Marketing Mix, 
sehingga melalui Service Marketing Mix 
perusahaan dapat memberikan stimulus kepada 
konsumen untuk membuat Keputusan Pembelian 
terhadap jasa yang ditawarkan. 
Salah satu hal yang menjadi dasar 
pertimbangan konsumen untuk memilih produk, 
baik barang maupun jasa adalah Citra Merek. Citra 
Merek berkaitan erat dengan kepercayaan 
konsumen terhadap kualitas produk dalam 
memberikan kepuasan kepada konsumen. Citra 
Merek yang positif membentuk harapan pelanggan 
bahwa biaya yang dikorbankan oleh konsumen 
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untuk memperoleh jasa sama atau bahkan lebih 
tinggi daripada manfaat yang diterima oleh 
konsumen ketika mengkonsumsi jasa. 
 
Model Hipotesis dan Hipotesis Penelitian 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 1 Model Hipotesis 
H1: Service Marketing Mix (X) berpengaruh 
 signifikan terhadap  Citra Merek (Y1) 
H2: Service Marketing Mix (X) berpengaruh 
 signifikan terhadap Keputusan Pembelian 
 (Y2) 
H3: Citra Merek (Y1) berpengaruh signifikan 
 terhadap Keputusan Pembelian (Y2) 
 
METODE PENELITIAN 
Jenis penelitian yang digunakan adalah 
penelitian penjelasan atau explanatory research 
dengan pendekatan kuantitatif dan menggunakan 
metode survei. Menurut Zulganef (2008:11) 
penelitian explanatory adalah penelitian yang 
bertujuan menelaah kausalitas (hubungan sebab 
akibat) antar variabel penelitian yang menjelaskan 
suatu fenomena tertentu. 
 Penelitian ini dilakukan di Royal English 
TOEFL & TOEIC Center Malang dengan populasi 
penelitian adalah seluruh peserta kursus bahasa 
Inggris Royal English yang mengikuti kursus 
bahasa Inggris. Jumlah populasi dari peserta kursus 
bahasa Inggris pada periode Januari-Desember 
2014 adalah 1330 orang siswa. Kriteria sampel yang 
digunakan adalah peserta kursus bahasa Inggris di 
Royal English yang sudah mengikuti program 
kursus ≥ 4 minggu atau 12 kali pertemuan antara 
bulan Februari sampai dengan bulan Maret 2015 
dan yang telah selesai mengikuti kursus. Jumlah 
sampel yang digunakan sebesar 113 orang 
responden. Peneliti menggunakan rumus Slovin 
sebagai dasar untuk menentukan jumlah sampel, 
yaitu: 
n = 
N
1+Ne2
 
 
 Metode pengumpulan data yang digunakan 
adalah menyebarkan angket dengan instrumen 
penelitian pedoman angket. Pernyataan-pernyataan 
dalam angket diukur dengan skala Likert. Angket 
dibagikan secara langsung kepada responden. Uji 
validitas menunjukkan hasil pada setiap item 
dengan nilai r ≥0,3 dan ≥ 0,6 untuk uji reliabilitas. 
Analisis data yang digunakan adalah analisis 
deskriptif dan analisis jalur.  
 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
Gambaran Responden 
 Jumlah responden yang berjenis kelamin 
laki-laki sebanyak 24 orang dan responden 
perempuan sebanyak 89 orang. Mayoritas 
responden dalam penelitian berusia 20-22 tahun, 
sebab responden yang mengikuti kursus bahasa 
Inggris adalah mahasiswa dengan pendidikan akhir 
SMA. Dapat diketahui dalam penelitian bahwa rata-
rata uang saku dari responden berkisar antara Rp 
500.000 sampai dengan Rp 1.000.000. Responden 
sebagian besar mengikuti kursus TOEIC yang 
mereka ketahui dari teman pada kurun waktu 1-3 
bulan sebelumnya. Lokasi yang dekat menjadi 
pertimbangan beberapa responden untuk memilih 
Royal English sebagai tempat kursus bahasa 
Inggris. Responden mengikuti kursus di Royal 
English untuk mengikuti tes TOIEC sebagai salah 
satu syarat untuk ujian komprehensif.  
 
1. Pengaruh Variabel Service Marketing Mix 
terhadap Citra Merek 
Varibel Service Marketing Mix mempunyai 
delapan indikator dengan total pernyataan pada 
keseluruhan indikator adalah 22 item. 
Aspek product pada Royal English dapat 
dilihat dari modul kursus yang mudah dipahami. 
Sifat dari jasa yang intangible membuat jasa sulit 
untuk dilihat secara fisik, sehingga jasa hanya dapat 
dirasakan ketika konsumen telah membelinya yaitu, 
saat mengikuti kursus dengan pengajar yang 
mengajar dengan metode kursus yang mudah 
dipahami. Royal English juga memberikan garansi 
pada hasil kursusnya, hal ini menunjukkan bahwa 
Royal English bersungguh-sungguh untuk 
memberikan pelayanan kepada para peserta kursus 
dengan garansi pada hasil tes peserta kursus. 
Mayoritas responden merasa setuju dengan 
pernyataan pada indikator tersebut. 
Biaya kursus yang ditawarkan oleh Royal 
English disesuaikan dengan segmen pasarnya yaitu, 
mahasiswa sehingga biaya yang diterapkan dapat 
terjangkau mendapatkan respon cenderung setuju 
dari responden. Penetapan biaya ini berdasarkan 
jumlah peserta saat mendaftar. Semakin banyak 
jumlah yang bersama-sama mendaftar dalam satu 
kelompok, maka semakin murah biaya kursus yang 
harus dibayarakan. 
H1 H3 
H2 
Citra Merek 
(Y1) 
Service 
Marketing Mix (X) 
Keputusan 
Pembelian 
(Y2) 
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Indikator place diukur dengan lokasi strategis 
dan lokasi mudah diakses dengan transportasi 
umum, responden memberikan respon setuju 
terhadap pernyataan pada indikator ini. Indikator 
promotion diukur dengan pernyataan brosur yang 
menarik, pamflet yang menarik, media jejaring 
sosial yang memberikan informasi tentang Royal 
English. Mayoritas responden menilai promotion 
yang dilakukan Royal English kurang menarik dan 
belum dapat menjadi sumber informasi secara 
langsung oleh responden.  
Penyedia jasa sebagai ujung tombak 
pelayanan diukur pada indikator people dengan 
karyawan bersikap sopan kepada peserta kursus, 
pengajar menguasai materi bahasa Inggris dengan 
baik, dan karyawan berseragam rapi. Indikator 
process dapat diukur dengan prosedur pendaftaran 
yang mudah dan jam mulai kursus tepat waktu. 
Customer service adalah layanan yang 
diberikan dari awal sampai akhir konsumen 
mengikuti kursus di Royal English yang dapat 
diukur dengan pelayanan yang ramah saat 
melakukan pendaftaran, pengajar dapat 
menyampaikan materi dengan baik, dan karyawan 
menanggapi keluhan peserta kursus dengan cekatan. 
Melalui pelayanan yang baik maka konsumen akan 
merasa senang dan dapat memberikan kesan positif 
pada benak konsumen yang dapat dilihat dari respon 
setuju dari responden pada indikator ini. Bukti fisik 
untuk menunjukkan adanya jasa dapat dilihat pada 
lingkungan sekitar jasa yang diukur pada indikator 
physical evidence yang meliputi fasilitas parkir 
yang aman, ruang tunggu yang nyaman, desain 
ruang kelas yang bagus, dan media pembelajaran 
yang memadai. 
Tabel 1 Hasil Uji Koefisien Jalur Variabel Service 
Marketing Mix terhadap Citra Merek 
Variabel 
Eksogen 
Variabel 
Eksogen 
Standarized 
Coefficient Beta 
t hitung 
 
P value 
 
Kep 
Service 
Marketing Mix 
Citra Merek 0,639 8,742 0,000 Sig 
 n = 113 
Hasil analisis jalur pada Tabel 1 
menunjukkan bahwa variabel Service Marketing 
Mix memilki pengaruh yang signifikan terhadap 
variabel Citra Merek dengan nilai koefisien jalur (β) 
sebesar 0,639 dengan probabilitas sebesar 0,000 
(p<0,05). Hal ini menunjukkan bahwa kenaikan 
atau penurunan pada variabel Service Marketing 
Mix memberikan pengaruh yang berarti terhadap 
perubahan variabel Keputusan Pembelian. 
Service Marketing Mix yang diterapkan oleh 
perusahaan jasa dapat digunakan untuk membentuk 
citra merek. Melalui penerapan Service Marketing 
Mix yang baik maka akan dapat membentuk citra 
merek yang positif. Hal ini sejalan dengan teori 
yang diungkapakan oleh Alma (2009:372) bahwa 
citra yang positif terhadap perusahaan dapat 
dibentuk dengan mengembangkan strategi pema-
saran. Penerapan service marketing mix yang bagus 
maka akan memberikan kesan yang positif terhadap 
konsumen, sehingga konsumen akan percaya dan 
dapat membentuk citra merek yang positif dalam 
benak konsumen. Kepercayaan konsumen terhadap 
jasa merupakan hal yang sangat penting, karena jasa 
secara fisik tidak dapat dilihat oleh konsumen 
sehingga perusahaan harus meyakinkan konsumen 
bahwa jasa yang ditawarkan akan sesuai dengan 
yang diharapkan oleh konsumen. 
Penelitian ini mendukung penelitian yang 
telah dilakukan oleh Widian (2013) yang 
menunjukkan bahwa Marketing Mix memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap Citra Merek. 
Demikian pula penelitian ini mendukung penelitian 
yang telah dilakukan oleh Falihah (2013) yang 
menunjukkan bahwa Service Marketing Mix 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Citra 
Merek, namun dalam penelitian Falihah (2013) 
hanya elemen harga dan bukti fisik yang 
memberikan pengaruh signifikan dalam membentuk 
Citra Merek. Berdasarkan hasil tersebut maka dapat 
disimpulkan bahwa Service Marketing Mix 
merupakan strategi pemasaran yang dapat 
diterapkan untuk membentuk Citra Merek. 
 
2. Pengaruh Variabe Service Marketing Mix 
terhadap Keputusan Pembelian 
Variabel Keputusan Pembelian terdiri dari 
satu indikator yaitu struktur keputusan pembelian. 
Total pernyataan atas indikator tersebut sejumlah 
empat item, keputusan tentang jenis, keputusan tentang 
merek, keputusan tentang jumlah, dan keputusan tentang 
waktu. 
Keputusan tentang jenis diukur dengan jenis 
kursus yang beragam, sehingga konsumen dapat 
mengikuti kursus sesuai dengan keahlian yang ingin 
didapatkan. Dalam membuat keputusan pembelian, 
seorang konsumen juga mempertim-bangkan merek 
yang terkenal, karena merek yang terkenal 
menunjukkan harapan terhadap kualitas yang 
didapatkan.  
Kursus bahasa Inggris di Royal English dapat 
dilakukan secara berkelompok. Responden dapat 
mengikuti kursus dengan kelompok yang dipilihnya 
sendiri, sehingga dari aspek biaya yang dikeluarkan 
juga akan lebih murah. Mayoritas responden 
mengikuti kursus bahasa Inggris di Royal English 
ketika akan mengikuti tes TOEFL maupunTOEIC. 
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Tabel 2 Hasil Uji Koefisien Jalur Variabel Service 
Marketing Mix terhadap Keputusan Pembelian 
Variabel 
Eksogen 
Variabel 
Eksogen 
Standarized 
Coefficient Beta 
t hitung 
 
P value 
 
Kep 
Service 
Marketing Mix 
Keputusan 
Pembelian 
-0,099 0,972 0,333 
Tidak 
sign 
 n = 113 
Hasil analisis jalur pada Tabel 2 
menunjukkan bahwa variabel Service Marketing 
Mix memiliki pengaruh negatif dan tidak signifikan 
terhadap variabel Keputusan Pembelian yaitu 
dengan nilai koefisien jalur (β) sebesar -0,099 
dengan probabilitas sebesar 0,333 (p>0,05). Hal ini 
menunjukkan bahwa ketika perusahaan 
meningkatkan Service Marketing Mix untuk 
pemasarannya maka Keputusan Pembelian akan 
menurun dan sebaliknya jika Service Marketing Mix 
menurun maka Keputusan Pembeliannya meningkat 
dan juga pengaruh tidak signifikan berarti jika 
terjadinya perubahan naik turun dalam variabel 
Service Marketing Mix tidak memberikan dampak 
yang berarti terhadap perubahan variabel Keputusan 
Pembelian. 
Service marketing mix merupakan rangsang-
an yang diberikan oleh perusahaan jasa untuk 
mempengaruhi keputusan pembelian. Rangsangan 
eksternal ini diperlukan oleh konsumen pada tahap 
pencarian informasi pada proses keputusan 
pembelian. Pada tahap pencarian informasi seorang 
konsumen tidak hanya mendapatkan satu sumber 
informasi, namun mencari beberapa informasi. 
Rangsangan yang diperoleh konsumen tidak hanya 
berasal dari eksternal saja namun secara internal 
atau dari dalam dirinya sendiri seperti motivasi, 
sikap, kepercayaan dalam diri konsumen juga dapat 
mempengaruhi keputusan pembelian. Proses 
keputusan pembelian juga melalui tahap evaluasi 
alternatif yang mempertimbangkan berbagai 
manfaat yang diperoleh dan pengorbanan yang akan 
dikeluarkan oleh konsumen jika memilih suatu jasa. 
Pengaruh negatif dapat disebabkan konsumen 
mempersepsikan service marketing mix yang 
dilakukan oleh Royal English sama dengan 
pemasaran yang dilakukan oleh lembaga kursus 
yang lain, sehingga pada tahap evaluasi alternatif 
konsumen tidak mempertimbangkan service 
marketing mix yang telah di terapkan oleh Royal 
English. 
Penelitian ini mendukung penelitian Ulfah, 
Rachmi, dan Yuniarto (2013) dan penelitian yang 
dilakukan oleh Sukotjo dan Radix A. (2010). 
Penelitian tersebut menunjukkan bahwa secara 
parsial tidak semua variabel Marketing Mix ber-
pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 
Dari kedua penelitian tersebut variabel marketing 
mix 7P digunakan sebagai variabel, sedangkan 
dalam penelitian ini service marketing mix 8P 
digunakan sebagai indikator. Indikator-indikator 
dalam service marketing mix tidak semuanya dapat 
dipersepsikan positif oleh konsumen. 
Berdasarkan hasil penelitian terdapat bebe-
rapa indikator dalam promotion dan physical 
evidence yang mempunyai nilai cenderung setuju. 
Promotion merupakan cara yang digunakan oleh 
perusahaan untuk memperkenalkan jasa yang 
dimiliki. Melalui promotion perusahaan dapat 
mempersuasif konsumen untuk memilih jasa yang 
ditawakan, apabila promotion yang dilakukan 
dipersepsikan kurang menarik maka konsumen 
akan cenderung mengabaikan apa yang 
disampaikan dalam promotion tersebut. Aspek 
physical evidence merupakan perwujudan keber-
adaan jasa, karena karakteristik jasa yang 
intangibility maka secara fisik tidak dapat dilihat 
sebelum konsumen membelinya. Perwujudan dalam 
physical evidence memberikan cerminan terhadap 
jasa yang akan diterima oleh konsumen. Apabila 
physical evidence dapat dipersepsikan oleh 
konsumen mencerminkan pelayanan jasa yang 
bagus, maka konsumen dapat percaya terhadap jasa 
yang ditawarkan, namun jika physical evidence 
tidak dapat mencerminkan pelayanan jasa yang 
bagus maka konsumen akan meninggalkannya. 
 
3. Pengaruh Variabel Citra Merek terhadap 
Keputusan Pembelian 
Variabel Citra Merek memiliki tiga indikator, 
yaitu citra lembaga, citra produk, dan citra 
perusahaan. Indikator citra lembaga dinyatakan 
dengan pelayanan yang baik kepada peserta kursus, 
Royal English memiliki beberapa cabang di Kota 
Malang. Konsumen merasa dengan pelayanan dan 
adanya cabang-cabang bimbingan belajar yang 
dapat memudahkan konsumen untuk menjangkau 
lokasi. 
Citra produk terdiri dari kredibilitas yang 
tinggi pada hasil kursus bahasa Inggris kualitas 
kursus sesuai dengan yang ditawarkan.yang dapat 
memberikan informasi awal kepada calon 
konsumen dan dapat memberikan kesan awal yang 
positif pada konsumen Citra perusahaan diukur 
dengan merek yang terkenal dan merek yang mudah 
diingat. 
 
 Tabel 3 Hasil Uji Koefisien Jalur Variabel Citra 
Merek terhadap Keputusan Pembelian 
Variabel 
Eksogen 
Variabel 
Eksogen 
Standarized 
Coefficient Beta 
t hitung 
 
P value 
 
Kep 
Citra Merek 
Keputusan 
Pembelian 
0,630 6,543 0,000 Sig 
 n = 113 
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0,630* 
Citra 
Merek (Y1) 
-0,099 
Service Marketing 
Mix (X) 
Keputusan 
Pembelian (Y2) 
0,639* 
0
,
6
3
9
* 
0
,
6
3
0
* 
 
Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa 
variabel Citra Merek memiliki pengaruh signifikan 
terhadap variabel Keputusan Pembelian yaitu 
dengan nilai koefisien jalur (β) sebesar 0,630 
dengan probabilitas sebesar 0,000 (p<0,05). Hal ini 
menunjukkan bahwa Citra Merek yang dimiliki oleh 
perusahaan menjadi salah satu dasar pertimbangan 
konsumen dalam membuat keputusan pembelian, 
sebab citra merek mengandung kepercayaan 
konsumen terhadap hasil dari jasa yang akan 
dibelinya. Hal ini sejalan dengan pendapat yang 
diungkapakan oleh Ferrinadewi (2008:166) bahwa 
citra merek yang positif mengandung harapan 
konsumen ketika mengorbankan biaya maka 
konsumen akan mendapatkan manfaat yang 
sebanding. Penelitian ini mendukung penelitian 
yang telah dilakukan oleh Falihah (2013) yang 
berjudul “Pengaruh Strategi Bauran Pemasaran 
Kepada Pembentukan Brand Image dan 
Dampaknya Kepada Keputusan Pembelian 
Konsumen Hotel “X” Jakarta”, yang menunjukkan 
bahwa Citra Merek memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap Keputusan Pembelian. 
Diagram hasil analisis jalur dalam penelitian 
ini dapat digambarkan secara keseluruhan pada 
Gambar 2.  
 
 
 
 
 
Gambar 2. Hubungan Antar Jalur  
Keterangan 
*: Signifikansi pada α 0,05 
Persamaan struktural dari hasil analisis jalur 
pada Gambar 2 adalah sebagai berikut: 
Struktural  I : YI = 0,639 X 
Struktural  II  :Y2 = - 0,099 X + 0,630 Y1  
 
Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak Langsung, 
dan Pengaruh Total Variabel 
Pengaruh langsung, pengaruh tidak langsung, 
dan pengaruh total variabel dapat ditunjukkan pada 
Tabel 4. 
Tabel 4 Rekapitulasi Pengaruh Langsung, Pengaruh 
Tidak Langsung, dan Pengaruh Total Variabel 
Variabel Direct 
Effect 
Indirect 
Effect 
Total 
Effect 
T Sign. Ket. 
X Y1 0,639 - 0,639 8,742 0,000 Sign. 
X Y2 -0,099 0,403 0,304 -0,972 0,333 Tidak Sign. 
Y1 Y2 0,630 - 0,630 6,199 0,000 Sign. 
 
Indirect Effect (IE) = PY1X x PY2Y1 
=0,639 x 0,630 
= 0,403 
Total Effect (TE) = (PY1X x PY2Y1) + PY2X 
= (0,639 x 0,630) + (- 0,099) 
= 0,403 - 0,099 
= 0,304 
Hasil perhitungan TE menunjukkan bahwa 
pengaruh total variabel Service Marketing Mix 
terhadap Keputusan Pembelian dengan intervening 
variabel Citra Merek, adalah sebesar 0,304. 
Berdasarkan hasil tersebut maka dapat disimpulkan 
bahwa variabel Citra Merek diperlukan untuk 
memperkuat keberadaan variabel Service Marketing 
Mix dan Keputusan Pembelian. 
 
Ketepatan Model 
Ketepatan model hipotesis diukur melalui hubungan 
koefisien determinasi (R2) pada kedua persamaan. 
Berikut adalah perhitungan ketepatan model pada 
penelitian ini. 
R2 = 1-(1-𝐑𝟏
𝟐) (1-(𝐑𝟐
𝟐) 
 = 1-(1-0,408) (1-0,327) 
 = 1-0,398 
= 0,601 atau 60,1% 
Hasil perhitungan ketepatan model adalah 
sebesar 60,1%. Hal ini menjelaskan bahwa 
kontribusi model dalam hubungan struktural dari 
ketiga variabel yang diteliti adalah sebesar 60,1%, 
sedangkan sebesar 39,9% dijelaskan oleh variabel 
lain yang tidak terdapat dalam model penelitian ini.  
 
KESIMPULAN DAN SARAN  
Kesimpulan 
1. Variabel Service Marketing Mix memiliki 
pengaruh signifikan terhadap variabel Citra 
Merek. 
2. Variabel Service Marketing Mix memiliki 
pengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap 
variabel Keputusan Pembelian. 
3. Variabel Citra Merek memiliki pengaruh 
signifikan terhadap variabel Keputusan 
Pembelian.  
 
Saran 
1. Royal English sebaiknya mempertahankan dan 
meningkatkan indikator-indikator Service 
Marketing Mix yang sudah dinilai baik oleh 
peserta kursus. Hal-hal yang dapat dilakukan 
untuk mempertahankan antara lain dengan 
melakukan pembaharuan terhadap trik-trik 
cepat dalam memahami dan mengerjakan soal, 
membuat modul lebih mudah dipahami oleh 
peserta kursus, melakukan pengecekan terhadap 
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fasilitas penunjang kegiatan belajar agar tidak 
ada kendala ketika proses kursus. 
2. Royal English sebaiknya meningkatkan 
indikator-indikator Service Marketing Mix yang 
masih dinilai cukup baik oleh peserta kursus. 
Hal-hal yang dapat dilakukan untuk 
meningkatan dalam hal promosi dapat dengan 
menjadi sponsor dalam event-event di beberapa 
kampus maupun sekolah di Kota Malang. 
3. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat 
meneliti dengan variabel-variabel lain diluar 
variabel yang telah diteliti untuk memperoleh 
hasil yang lebih bervariatif. 
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